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1 e FICHA TECNICA

FICHA TECNICA

Universo 1.115.394 10.657 377.970

Tamano muestral 3.769 2.508 2.513

Aleatorio de un universo
compuesto por las personas Aleatorio del universo compuesto por

Ciudadanos/as seleccionados
aleatoriamente en las Oficinas de

Muestreo y seleccion de informantes ., . , i usuarias del servicio telefénico las personas usuarias de la web
Atencién a la Ciudadania después . .
de realizar alguna gestion* 010 del Ayuntamiento de www.madrid.es.
Madrid durante el presente ano
Técnica de recogida de informacién CAPI CATI CATI
Error muestral** +/-1,59 +/-1,71 +/-1,95
. Del 3d tubre al 10 d .
Trabajo de campo © ic?\fieumlgiea © Del 3 al 31 de octubre Del 31 de octubre al 24 de noviembre

* Se incluyen todas las Oficinas de Atencion a la Ciudadania de Linea Madrid a excepcién de la OAC de Valverde, cerrada por reformas durante el periodo de
encuestacion.
** Para un nivel de confianza del 95% (2 sigma) y p=q=50 %.
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2 e ANALISIS HORIZONTAL DE CANALES

g
SATISFACCION GLOBAL (Suma % 6-10)*
010 Madrid.es y sede electrénica

2022 97,8% 91,8% 87,1%
2021 97,2% 92,5% 91,4%

SATISFACCION GLOBAL (Valoracién media)*
OAC 010 Madrid.es y sede electrénica

2022 8,96 8,45 8,05
2021 9,00 8,20 7,83

SATISFACCION GLOBAL (“muy satisfecho”+ “satisfecho”)

2022 95,5% 73,8%

2021 96,9% 79,6%

*En estas tablas, aunque se parte de la misma variable de satisfaccion (en una escala de 0 a 10), en el primer caso se presenta el nimero de personas que sitlan en la zona mas alta de la escala excluyendo el 5 (es decir,
en los valores de 6 a 10), mientras que en la segunda, se calcula el valor medio de entre todas las respuestas dadas. De ahi que, en funcién de la distribucion de la respuesta en cada una de las puntuaciones, en algunos
casos el valor satisfacciéon en términos porcentuales asciende interanualmente a la vez que se reduce el de la satisfaccién media.
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3 e EVOLUCION SATISFACCION GLOBAL INTERANUAL

Satisfaccion global OAC (Media)

8,84 8,96

2019 2020 2021 2022

Satisfaccion global OAC (Suma % 6-10)

97,0% 98,6% 97,2% 97,8%

2019 2020 2021 2022
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3 e EVOLUCION SATISFACCION GLOBAL INTERANUAL

Satisfaccion global 010 (Media)

8,40 8,45
||||||||||I . |||||||||||

2019 2020 2021 2022

Satisfaccion global 010 (Suma % 6-10)

92,3% 92,6% 92,5% 91,8%

2019 2020 2021 2022
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3 e EVOLUCION SATISFACCION GLOBAL INTERANUAL

Satisfaccion global web (Media)

8,05
7,83
7,57
7,30
— [
2019 2020 2021 2022
Satisfaccion global web (Suma % 6-10)
91,4%
89,5% 88,5% ’ 87.1%

2019 2020 2021 2022
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

g
Perfil de persona usuaria (OAC)
Género Nacionalidad
63,9%
59,5%
58,2%

0 ’ 51,7% 36,7%

= - . - " |
- - 0, 0,

3,8% l 3.8% 0,0% 0,4%
Hombre Mujer E— E—
m 2022 ® 2021 Espaiiola Extranjera de pais Extranjera de pais fuera de No contesta
miembro de la UE la UE

m 2022 m 2021

46,6%  453%

33,8%
24,4%
17,9%
10,9% 9.0% 11,7%
B B e 0z 0%

Menor de 25 anos Entre 25 y 44 anos Entre 45 y 64 anos 65 o0 mas anos No contesta
m 2022 m 2021
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

:Es la primera vez que visita una OAC de Linea Madrid en el dltimo ano?

58,0%
52,0%

m2022 S| m2021

Incluyendo esta visita, ;cuantas veces ha acudido a alguna de las Oficinas de Atencién a la Ciudadania en el ultimo ano?

58,0%
52,6%

23,0%
18,1%
9,6% 30% 9,1%
l ] 4% 3.0% 1,8% 2.5% 3.0% 1,3% >4%
- | — — ——— [ ] -
1 vez 2 veces 3 veces 4 veces 5 veces 6 veces o mas NS/NC

m 2022 m 2021

Y
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Caracter de la gestion

(Particular)

97,3%

m 2022

m 2021

96,5%

2022

¢Qué tipo de gestion? (respuesta multiple)

Y

&

MADRID

Tipo de gestion
| 2022 | 2021

Padron municipal (altas, modificaciones, bajas) 52,9% 18,9%
Padrén municipal (justificantes) 9.1% 52,7%*
Padrén municipal (confirmaciones, renovaciones) 2,6% --
TOTAL PADRON 64,7% 71,6%
Identificacién electronica, firma electrénica 8,2% 3,7%
Registro 6,8% 11,2%
Tributos, impuestos (tasas...) y multas (domiciliaciones) 5,3% 6,0%
Autorizacién SER (tarjeta aparcamiento residentes) 3,4% 2,3%
Informacién general 3,0% 2,5%
Ionl;‘:)ar;n\jca:E:r:urgagés:zzc()lgsgaas y permisos para 2.8% 3.4%
Solicitud de tarjeta azul 2,7% 2,1%
Dependencia (valoracion grado, solicitud de ayuda) 1,1% --
Otros 5,8% --

* En 2021, Padrén municipal (justificantes) y Padrén municipal (confirmaciones,

renovaciones) figuraban en una Unica categoria.
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Resolucion de la tramitacion o la consulta

87,1% 88,2%

8,9% 6,9% 3.6% 4,7% 5 5
B — e 04%  02%
Totalmente Parcialmente No se resolvié NS/NC
m 2022 m 2021
Motivos por los que no ha podido ser resuelta dicha gestion (respuesta miiltiple)
. 45,0%
Falta documentacion 42.7% 5,0%
Ese tramite no puede realizarse en la OAC =95% 13,4%
Informacién facilitada errénea o incompleta 2 31,2%
; i 16,8%
Pendiente de resolucion 7.7% °
Fallo en el sistema informatico I 2 17.2%
Las instrucciones de los impresos son complicadas E— 2:0){’2%

Necesita cita previa = 127%’
Otros NNEEEEEEEEES— 10,3%

/NG - 2,1%

m 2022 m 2021



ke’
/s L ] B
Ll neamad I"Id RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION E

2022
MADRID

4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

.
Satisfaccion global OAC (Media) Satisfaccion global OAC (% 6-10)
97,8% 97,2%
9,00
] - . .
2022 2021 m2022 ®2021

Evolucion satisfaccion media (2002-2022)

9,10
8,90
8,70
8,50
8,30
8,10
7,90
7,70
7,50

2002-1  2002-2 2003 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Satisfaccion media por tipo de gestion realizada

Satisfaccion media

L4 .
e .

Tramites relativos al censo electoral 9,60 0,540
Padréon municipal (justificantes) 9,27 1,146
Padréon municipal (confirmaciones, renovaciones) 9,07 1,224
Padréon municipal (altas, modificaciones, bajas) 9,04 1,236
Cambio de domicilio en el registro de conductores y/o permiso de circulacién 8,99 1,218
Identificacién electroénica, firma electrénica 8,98 1,319
Registro 8,96 1,654
SATISFACCION MEDIA 8,96 1,346
Solicitud de tarjeta azul 8,94 1,480
Sugerencias, reclamaciones 8,83 1,537
Autorizacién SER (tarjeta aparcamiento residentes) 8,78 1,663
Tributos, impuestos (tasas...) y multas (domiciliaciones) 8,68 1,538
Otros 8,66 1,393
Informacién general 8,52 1,258
Dependencia (valoracién grado, solicitud de ayuda) 8,52 1,624
Solicitud de la tarjeta 'madridmayor.es' 8,49 1,816
No sabe (no leer) 8,31 1,611
Informacién urbanistica (licencias y permisos para obras y apertura de negocios) 8,16 1,659
Madrid Central (Distrito centro) 8,00 0,000

Y

&
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Calidad del Servicio (OAC)
Instalaciones

Orden y limpieza de la oficina

Confort durante la estancia (temperatura,

Resultado final de la gestion .
asientos...)

9.12

Sencillez de la tramitacién realizada Sistema de gestion de las colas de espera

Otros aspectos 905

Claridad y coherencia de la informacidn facilitada Claridad de los carteles informativos

9.0

Adecuacién de las instalaciones al servicio que se
presta

Tiempo total empleado en realizar la gestion | 9,0

—=@==2022
=0==2021

8,9 9,53

Tiempo de espera en ser atendido Amabilidad, trato y atencién

,55

Cantidad de personal que esta atendiendo Lenguaje claro y comprensible

8,80

2,55
9,50 Cualificacién y profesionalidad de la persona que

Horario de atencion al publico le atendié Personal
Grado de confianza y seguridad que le ha
transmitido la persona que le atendié

Y

&

MADRID



/s L ] B
|_| neamad rld RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

2022

4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Respecto a lo que usted esperaba, en esta OAC le han atendido...

Mucho peor de lo que I 0,3%
esperaba . 1,0%

B 2o

Peor de lo que esperaba
3,5%

37,9%

Igual que lo que esperaba
16,7%

) 29,4%
Mejor de lo que esperaba

Mucho mejor de lo que
esperaba

37,5%

| 0.2%
0,0%

NS/NC

m 2022 m 2021

41,3%

Y

&
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Fidelidad a la OAC

;| 97 6%
. =

.22%
° Il 36%

| 0,2%
NS/NC
| 0.4%

m 2022 m 2021

Recomendacion de la OAC*

* El indice NPS se calcula por vez primera en esta edicion, por lo que no es posible
- (o) . . .
Detractores (0-6) - 2,7% realizar una comparativa interanual

vesvos <) | 2+%
promorores 0-10) | 72

Ns/NC [ 0,7%

inaice e | 59,5%
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Satisfaccion con el servicio segiin OAC

El Pardo 9,65
Villaverde 9,51
Numancia 9,48

Tetuan 9,46
Sanchinarro 9,45
Vicalvaro 9,44
Ciudad Lineal 9,38
Carabanchel 9,24
Puente de Vallecas 9,22
San Blas 9,21
Moncloa 9,20
Retiro 9,10
Fuencarral- El Pardo 9,09
Chamberi 9,03
Villa de Vallecas 8,97
TOTAL . 8. 96
Usera 8,77
Chamartin 8,75
Arganzuela 8,69
Moratalaz 8,67
Aravaca 8,66
Latina 8,63
Salamanca 8,28
Barajas 8,25
Centro 7,84
Hortaleza 7,77
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

El Pardo
Villaverde
Numancia

Tetuan
Sanchinarro
Vicalvaro

Ciudad Lineal
Carabanchel
Puente de Vallecas
San Blas

Moncloa

Retiro

Fuencarral- El Pardo
Chamberi

Villa de Vallecas
Usera

Chamartin
Arganzuela
Moratalaz

Aravaca

Latina

Salamanca

Barajas

Diferencia Satisfaccion Global Media por OAC (2021-2022)

-0,35 I
I 0,35
. 0,10
I 0,22
I 0,31
E— 0,14
I 0,88
-0,13
s 0,09
E— 0,20
I 1,13
-0,17 M
I 0,41
1 0,01
-0,21 mmmm—
-0,40 mEm—
-0,22 mmm—
-0,46 M
-0,64
-0,34
-0,41 P
-0,35 mmm—
Emm—— 0,18

Centro -146 FmmmmnmnmGImI GGG m™"'

Hortaleza

-0,42 EEmmm———
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

El servicio de las OAC Linea Madrid es mejor o peor que...

Otro tipo de

.. . 33,3% 50,4% 16,2%
administraciones

Oficina de tramitacion DNI
y pasaportes

43,9% 46,3% 9,8%

Oficina de empleo 26,7% 50,4% 23,0%

Oficina de la Seguridad
Social

40,3% 44,9% 14,8%

Direccion General de
Tréfico

Agencia Tributaria Estatal

40,2% 45,6% 14,2%
(AEAT) > J 3

Otros ayuntamientos 25,8% 66,5% 7,7%

m Mejor ® |gual H Peor
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

Servicio OAC Linea Madrid comparado con el servicio ofrecido por otras Administraciones

47,6%

(o)
34,5% 36,2%
21,6% 21,1%
14,9%
9,8%
6,2% 6,1%
|
Mucho mejor Mejor Igual Peor Mucho peor

m 2022 m 2021
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

:Conoce usted alguna otra forma de realizar gestiones en el Ayuntamiento de Madrid, que no sea acudiendo a una oficina de Linea Madrid?

Si I ¢ Cual? (respuesta mdltiple)

e pEx
or teléfono
2% - X

52,2% 85,0%

B 2

Madrid.es o sede
electronica

Por Twitter,
Facebook,
mensajeria

instantanea, chat

| 0.3%

m 2022 m 2021 No sabe/contesta
| 0.5%
| 0.3%

Otro

m2022 ®m2021
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

¢Qué organismo gestiona esta OAC?

El Ayuntamiento de Macrid MM, 2. 6%
I 5:1.0%

| kRS
La Comunidad de Madrid 11,4%
B 7.0%

Ambos (Comunidad y - 6,4%

Ayuntamiento) [N 5.9%

(o)
El Gobierno de Espana I 0,6%
B 11y
(o)
Una empresa privada I (())f;
[o)
Otros | 0.1%
0,1%

Otros Ayuntamientos

wone I 5%
B 18%

m 2022 = 2021
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

¢Prefiere el sistema actual de cita previa o el sistema anterior?

e e 70
previa
NS/NC |0,9%

:Le indicaron correctamente en el punto de informacién dénde realizar la gestion?

No [ 1,7%

No me hizo falta acudir a otro lugar,
me solucionaron alli la consulta

NS/NC | 0,4%
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4. OFICINAS DE ATENCION A LA CIUDADANIA (OAC)

¢Cual es su grado de satisfaccion con el tiempo transcurrido entre su solicitud de cita previa y la fecha que le han dado?

Muy baja 12,6%

Baja 17,3%

Normal 22,9%

Alta

15,6%

Muy alta

NS/NC - 1.6%

30,0%

Y

&

MADRID
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5. TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Perfil de persona usuaria (010)

Género

48,1%
41,9%

Hombre
m 2022

m 2021

57,9% 78,4%
51,9%

Mujer

45,5% 46,5%

36,0% 33 19

14.8% 1/6%

Menor de 25 anos Entre 25y 44 anos Entre 45 y 64 afios 65 0 méas anos
m 2022 m 2021

Espanola

Y

&

MADRID

Nacionalidad

88,7%

3.2%

Extranjera de pais

miembro de la UE
m 2022

0,5%

No contesta

17,9%

Extranjera de pais
fuera de la UE
m 2021

No contesta
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Caracteristicas de la gestién realizada (010)

Cita Previa

Informacion I 44,7 %

general
Avisos

Tasas e
Impuestos

Movilidad

Padroén
municipal

SyR

Registro

Servicios
Sociales
Administracion
publica
Ayuda ala
navegacion
Objetos
perdidos

I 14,2%

I 22,2%

I 17,9%
I 13,3%

B 25%
I (1%

I 12,7%
I 10,9%

I 7,1%
1 0,6%

1 0,3%
1 0,5%

0,0%
| 0,3%

| 0,1%
| 0,2%

0,0%
0,0%

| 0,2%
0,0%

| 0,3%
0,0%

m 2022 m2021

Tematica de la llamada (respuesta miiltiple)

40,8%

Y

&

MADRID
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Frecuencia de la llamada (010)

17,3%

Ha sido la primera vez
m 2022 = 2021

46,2%

Una o dos veces Varias veces al  Varias veces al Ocasionalmente NS/NC
por semana mes afo
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Resolucién de la gestion realizada (010)

Motivos por los que no se resolvio (respuesta multiple)

Su consulta o gestion fue resuelta...

%do

Ese tramite no puede realizarse con el
010

Informacion facilitada incompleta

Gestion realizada erroneamente

No acuden/ No contestan/ Esperando

ovos I 11.0%
Informacion facilitada erroneamente _ 10,6%
= Totalmente L . o
« Parcialmente Fallo en comunicacién telefénica _ 8,3%
= No se ha resuelto Burocracia y documentacién / Acudir _ 6.7%
a otros medios por dificil accesibilidad /.70
No me ha llegado el documento que _ o
solicité 6,4%
Fallo en el sistema informético _ 5,6%

Problemas con las citas - 1,9%
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

g
Satisfaccion global 010 (Media) Satisfaccion global 010 (% 6-10)
8,45 91,8% 92,5%
8,20
m2022  m2021 m2022 m®2021

Evolucion satisfaccion media (2010-2022)

9,00
8,80
8,60
8,40
8,20
8,00
7,80
7,60
7,40
7,20
7,00

Ola182010 Ola192010 ©Ola202011 Ola212011 0Ola222012 Ola232013 0Ola242014 Ola252015 Ola262016 Ola272017 Ola282018 0la292019 0Ola302020 Ola312021 0Ola322022
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

g
Satisfaccion media por tipo de gestion realizada

Satisfaccion
media

Servicios Sociales 9,33 1,154
Objetos perdidos 9,14 0,899
SyR 9,14 1,069
Ayuda a la navegacion 8,83 0,983
Tasas e impuestos 8,73 1,874
Padrén municipal 8,53 1,966
Informacién general 8,48 1,915
Cita Previa 8,48 1,874
TOTAL 8,45 1,963
Avisos 8,36 2,056
Movilidad 8,32 2,146
Administracion publica 8,00 --

Y

&

MADRID
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Calidad del Servicio (010)

Otros aspectos

Agilidad en facilitar la informacién

Cualificacién y profesionalidad del

Horario de atencidn telefénica
915 agente

9,04

Tiempo de espera al teléfono ,j_gnguaje claro y comprensible Agente telefénico

9,16

Numero de intentos de llamada para Amabilidad, trato y atencién

ser atendido

—=@==2022

=0==2021

9,03Grado de confianza/ seguridad que le

Tiempo total empleado transmitié el agente

8,85
Claridad y coherencia de la informacién

facilitada Gratuidad

9,46
8,61

Resultado final de la gestiéon Sencillez de la tramitacion realizada

9,15
Confidencialidad del teléfono 010
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Evolucion indicadores del servicio

2022 2021

Amabilidad, trato y atencién 9,16 (97,7%)* 8,83
Lenguaje claro y comprensible 9,23 (97,2%)* 8,76
Cualificaciéon y profesionalidad del agente 9,15 8,67
Grado de confianza y seguridad que le transmitié el agente que le atendié 9,03 8,73
Agilidad en facilitar la informacion 8,90 8,64
Numero de intentos de llamada 6,24 6,98
Tiempo de espera al teléfono 6,38 6,99
Tiempo total empleado en la llamada 7,32 7,40
Claridad y coherencia de la informacion facilitada 8,85 8,34
Sencillez de la tramitacién realizada 8,61 8,40
Confidencialidad del teléfono 010 9,15 8,76
Gratuidad 9,46 9,09
Horario de atencion telefénica 8,90 9,04
Resultado final de la gestion 8,55 8,62

* % valoracién superior a 6

Y

&

MADRID
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Respecto a lo que usted esperaba, diria usted que en esta ultima llamada...

ATENCION GLOBAL TRATO RECIBIDO

I 25 4%
I (7%

. I :o.o%%
Mejor de lo que esperaba
-

I :5.0%
Igual que lo que esperaba
_ 38,2%

Peor de lo que esperaba I 1.5%
e X

Mucho mejor de lo que _ 23,2% Mucho mejor de lo que

esperaba esperaba

Mejor de lo que esperaba

Igual que lo que esperaba

Peor de lo que esperaba

Mucho peor de lo que Mucho peor de lo que I 0,8%

esperaba esperaba I 07%
0,4%
NS/NC NS/NC Il os;

m2022 m2021 m2022 m2021
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Utilidad del teléfono 010

77,5%

1,4% 1,6% 1,5% 0,7%

Muy uatil Util Ni atil ni inutil Inutil Muy inatil

m 2022 m2021

Media Utilidad: 9,05
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Fidelidad al 010

81,1%

91,7%

17,1%
1,2% 0,7% 2,0% 0,6% 0,4% 0,5%

T T T

Si Probablemente si Probablemente no No NS/NC

m 2022 m2021

Recomendacion del 010*

* El indice NPS se calcula por vez primera en esta edicion, por lo que no es posible
Detractores (0-6) _ 9.4% realizar una comparativa interanual

Pasivos (7-8) - NI 18.0%
e I
10) 72,0%

NS/NC | 0,6%

incice e | 62.6%
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RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

2022

5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

18,5%
14,4%

Mucho mejor

Comparacion del servicio de atencion a la ciudadania (010)

con otros teléfonos de informacion de la Administracion.

18,0% 14 49

Mejor

54,6%

42,6%

13,6%
7,4% 9,2%
3,2%
N —
Igual Peor Mucho Peor

m 2022 m 2021

5,4%

No contesta

Y

&

MADRID
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Comparacion del servicio de atencion a la ciudadania (010)

con otros teléfonos de informacion de la Administracion.

Enel 012

En el 060

En otros ayuntamientos

En otros no municipales 35,9% 9,8% 37,9% 16,4%

® Mucho mejor ® Mejor u |gual u Peor
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Organismo que gestiona el 010

89,4%

57,2%

13,6%
9,1% 8,5%
4,1% 3,8%
on BN WMo %0 o 0,1% —
Ayuntamiento de Comunidad de Comunidad y Una empresa El Gobierno de Otros Otros NS/NC
Madrid Madrid Ayuntamiento privada Espana ayuntamientos

w2022 m 2021
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

madrid.es 77.4%

:Conoces la posibilidad de hacer la

estion a través de otros canales? OAC
g ¢Cual/es? (respuesta

multiple)

34,7%

Canales de redes
sociales (Twitter, I 3,5%
Facebook)

Otros I 4,4%

Comodidad [ s 3,3%
: ol Rapidez [N 41,59
:Por qué elige 010? apidez 41,5%
e e (respuesta multiple) Fiabilidad _ 12.6%
Seguridad - 8,1%
Otros [T 20,5%

NS/NC | 0,6%
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5 e TELEFONO DE ATENCION A LA CIUDADANIA (010)

Grado de satisfaccién con el

¢Cuantas llamadas realizé hasta poder contactar? ) -
ndmero de intentos de llamada

Una llamada [ 30.2% Muy atto [ 26,8%
Dos llamadas [ 21,9% Ao [ 324%
Tree I 15 medio [N 12.5%
llamadas e =70
oo I 226% Bajo [ 17,2%
mas llamadas
No recuerda - 6,9% Muy bajo - 9,3%

No contesta | 0,2% Ns/Nc [ 1,8%

Muy alto

Alto

Medio

Bajo

Muy bajo

Ns/Nc

Y

&

MADRID

Grado de satisfaccion con el
tiempo de espera al teléfono

I 215%
I 42.4%
T 134%

T 137%

T 69%

N 21%
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA www.madrid.es
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RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

58,3%

49,5%

41,6%

Hombre
m 2022

0,2%

Menor de 18 afnos

3,9%
|

Entre 18 y 24 anos

2022
g
81,8%
46,5%
0’1% .
Otros Espafola
56,3%
48,1%
I =

Entre 25 y 44 anos
m 2022 m 2021

Entre 45y 64 anos

Nacionalidad

38,6%

47,2%
14,3%
3,8% 3,3% -
Extranjera de pais miembro Extranjera de pais fuera de la
de la UE UE
m 2022 m 2021
8,0%
3,0% 3,1%

65 6 mas anos NC

Y

&

MADRID

25%  08%

No contesta

1,5%
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Tipo de gestion (busqueda de informacion)*

Caracter de la visita

75.1% 71,5%

<
Padrén —206% 31,4%

Servicios sociales y atencion a colectivos con... S 5 /% 8,7%
o 00
Educacion e A7 O
I 7 0%
| 7.1%
6,9%

Oposiciones y empleo

El Ayuntamiento y su organizacién I 0%

o I %
28,5% 24.9% Deportes ME— 6,9

Urbanismo y vivienda St = 7‘?,/,09%

Agenda cultural y de ocio & 10,0%

I 4.6%

) L. Aparcamientos, trafico y transportes
Realizar tramites R 2 6,6 %

Impuestos. Multas E— >0 24.2%

Normativa municipal ﬂ 6,6%

N 20%

Busqueda de informacion

m 2022 m2021

Igualdad y diversidad

* En 2021, esta pregunta se configuraba como de respuesta Unica, mientras que en
esta edicion se trata como variable multirrespuesta

Consulta o descarga de conjuntos de datos
Economia y emprendimiento

Medio ambiente, contaminacién. Limpieza

Informacién publica en la gestion del Ayuntamiento...

Otro tema

l 17%
N 7 3%

Hl 15%

. 14%
EEm—— ) 5%
. 14%

| ilé%
9,5%

m2022 ®m2021
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

2022

MADRID

Tipo de gestion (realizar tramites)*

Padrén
Impuestos. Multas

Educacién

Servicios sociales y atencidn a colectivos con necesidades especiales

Aparcamientos, trafico y transportes
Deportes

Urbanismo y vivienda

El Ayuntamiento y su organizaciéon
Normativa municipal

Oposiciones y empleo

Medio ambiente, contaminacién. Limpieza

Otro tema

. 6 1,0%
I 32,9%

I 3.3%

B 10%
Hl 24%

I 6,3%
WA
Bl 30%

25,1%

—  rxin

Bl 25%
N 37%

B 23%
. 5%

B 15%
B 15%
. 7%

W 13%
I 3s%

B 13%
I 1 1%

B 5%
I S 7

m 2022 m2021

* En 2021, esta pregunta se configuraba como de respuesta Gnica, mientras que en
la presente edicion se trata como variable multirrespuesta



Y

/s L ] B
Ll neamad I"Id RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION E

2022

6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Frecuencia de utilizacion

B 23%
1 05%

B 45%
Dos o tres veces por semana — XY

B 53
Una vez a la semana B 30%

I 15.6%
Una vez al mes ’
5

. o N 5%
Vs veces 2l A N 30,5

- N, 1,496
O s e N < 1,%

. . B 29%
Ha sido la primera vez — EE

m2022 m2021

Diariamente

Ordenador

Smartphone

Tableta

Otro
dispositivo

MADRID

Acceso a la web

(Respuesta multiple)

m2022 m2021
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

o)
:En qué medida realizé con éxito la GESTION ELECTRONICA? :En qué medida encontré la INFORMACION que buscaba?
o 84,5%
82,4% 87.5%
76,8%
9 0 13,2%

68% 5% 10.3%  g4% . 51% 84% 71% Lo
05% 2.0% - ’ 7%  0,3%
e B e R T e 0,3%

Totalmente Parcialmente No se resolvid No recuerda/NS/NC Totalmente Parcialmente No se resolvid No recuerda/NS/NC

m 2022 m 2021 m 2022 m 2021
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RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

9,00
8,50
8,00
7,50
7,00
6,50

6,00

2008

Satisfaccion global web (Media)

8,05
|||||||||||||I 5

2009

m 2022

2010

m2021

2011

2012

Evolucion satisfaccion media (2008-2022)

2013

2022

2015

Satisfaccion global web (% 6-10)

91,4%

2016

2017

87,1%

m2022 m2021

2018

2019

2020

2021

Y

&

MADRID

2022
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Satisfaccion en funcion del motivo de la visita a la web

_ 51,4%
I, 0.19%

I,  37.2%
I :3,4%

I 5%
Neutral (5 ’
cutralO) S 71

B 3%

Insatisfaccion (2-4
nsatisfaccion (2-4) - 4.5%

B 20%

B 15%

8,16 Satisfaccion alta (9-10)

Satisfaccion (6-8)

Insatisfaccion alta (0-1)

Gestion Informacion

B o14%

NS/NC

Il c4%
m 2022 m 2021
H Gestidon W Informacion
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Disefo de la pagina de inicio de la web

Seguridad en la realizacion de tramites 8,93 Funcionamiento del buscador interno

Usabilidad

Resolucion de los tramites en tiempo real Enlaces claramente identificables

8,07 7.84

Tramites

8,50

Utilidad de los tramites 7,75 Claridad de la informacion

=@ ) (022
== 2021
. ., .. 8,29 .,
Sencillez de la realizacién de tramites Informacién correcta
. 8,12 L . g
Contacto Formas de contacto con el ayuntamiento Actualizacion de la informacion Contenldos

Utilidad de la informacién

Y

&

MADRID
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Respecto a lo que usted esperaba, los siguientes aspectos relacionados con el servicio han sido...

Ndmero de
tramites/gestiones que
se pueden realizar

6,3%

0,8%

Utilidad en la

K ., 31,6%
informacion

Buscador web 10,4% 30,4% 41,7% 9,0% 1,59 7,0%

Claridad en la
navegacion

Apariencia de la web 6,1%

B Mucho mejor ®Mejor ®lgual ®Peor B Mucho peor £iNs/Nc
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Fidelidad al servicio WEB

84,7% 81,7%

92%  7.8%

11% 3.1% 31%  2,0% 19% 4%
Si Probablemente si Probablemente no No Ns/Nc
B Gestidén ® Informacién
Recomendacion del servicio WEB*
* El indice NPS se calcula por vez primera en esta edicion, por lo que no es posible
- [o)
Detractores (0-6) _ 14,7% realizar una comparativa interanual

Pasivos (7-8) _ 24,9%
Ns/NC [ 3,6%
nace ves | - '
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Comparacion del servicio WEB de atencidn a la ciudadania
con otras paginas web de informacion de la Administracion.

madrid.org

hacienga.gob.es

AEAT.es

dgt.es

seg-social.es

Otros

B Mucho mejor ® Mejor B Igual ® Peor B Mucho peor £iNs/Nc
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION

El Ayuntamiento
de Madrid

La Comunidad de
Madrid

Ambos
(Ayto+Comunidad
de Madrid)

Una empresa
privada

El Gobierno de
Espana

Otros

NSs/Nc

Organismo que gestiona la WEB de atencion a la ciudadania

- EXEE

| RERE

B 25«
I 04

B 15%

I 0%

l 1,8%

B 2%

| 0,3%

0,1%
| 08%

14,1%

2022

w2022

m 2021

86,8%

Y

&

MADRID



ke’
/s L ] B
Ll neamad I"Id RESULTADOS DE LOS ESTUDIOS DE SATISFACCION E

2022
MADRID

6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Utilidad del servicio WEB

55,0%

Muy Alta
43,6%

34,4%
38,0%

Alta

8,38

Media
7,0%

I 24%
B
* I s>

I
Muy Baja
mGestion M Informacién J os%

25

5,3%

Ns/Nc

B Gestion ® Informacion
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

70,1% 68,9%

:Conoce alguna otra forma de realizar

gestiones?
;Cual/es? (respuesta

multiple)

85,8%

OAC

62,1%

66,2%65,7%

¢Por qué elige
Madrid.es?

2022 2021 (respuesta multiple)

Comodidad

95,0%

Teléfono 010

m 2022

Rapidez
m 2022

Y

&

MADRID

19% 2,1%

Twitter, Facebook,
mensajeria instantanea,
chat

m 2021

Fiabilidad
m 2021

Seguridad

Otro canal

Disponibilidad
24h
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6. WEB DE ATENCION A LA CIUDADANIA

Utilidad de la informacién que se ofrece en
formato reutilizable

Conocimiento del portal de datos del
Ayuntamiento de Madrid

I  8.5%
I 2 5%

I 3, 6%
I 34,3%

B s 0%

Neutral
B 25

B s

Insatisfaccion
e

B o12%

B o15%

i o
I 3¢.5%

m2022 m2021

Satisfaccion Alta

Satisfaccion

u Si

= No . .,
Insatisfaccion alta

= NS/NC

NS/NC
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7 e TWITTER/WEBCHAT

Satisfaccion con el canal Twitter

85,7%
Muy satisfecho
88,0%

9.7%
Satisfecho
8,9%

Insatisfecho

B

Muy insatisfecho
l 1,8%

m 2022 m 2021
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7 e TWITTER/WEBCHAT

Satisfaccion con el canal webchat

52,7%

Muy satisfecho
54,9%

Satisfecho
24.6%

6,5%
Insatisfecho
6,9%

19,6%

Muy insatisfecho
13,5%

m 2022 m 2021
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MADRID
Isaac Peral 12, entresuelo Modesto Lafuente 41, 1°A
36201 28003

T. 986 225 844 T.911 250 341
F. 986 424 909

Ideara Investigacion
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https://idearainvestigacion.es/
https://www.facebook.com/Idearainvestigacion/
https://twitter.com/IdearaSL
https://es.linkedin.com/company/ideara-sl

